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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji tingkat penerimaan Aplikasi Field Service 
Operation (FSO) Mobile di PT PLN (Persero) Rayon Kota Bandung, dimana hasil dari adanya 
pengukuran ini yaitu dapat memberikan kepuasan pelayanan kepada konsumen yang menjadi sasaran 
terakhir dalam penggunaan aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile yang digunakan oleh 
petugas penyambungan di PT PLN (Persero) Kota Bandung. Model yang digunakan untuk 
menjelaskan penerimaan Aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile adalah Technology 
Acceptance Model (TAM) dengan lima konstruk utama, yaitu persepsi pengguna terhadap kegunaan 
(Perceived Usefulness), persepsi pengguna terhadap kemudahan (Perceived Ease of Use), persepsi 
pengguna terhadap sikap (Attitude toward Using), persepsi pengguna terhadap intensi atau minat 
(Behavior Intention to Use), serta penggunaan nyata (Actual System Usage). Kemudian ditambahkan 
variabel eksternal yang dapat memperkuat konstruk utama yaitu keyakinan diri (Self-Efficacy), 
kerumitan (Complexity), dan kualitas akses (Quality Akses). 
Data yang digunakan adalah data primer dengan menggunakan kuisioner. Sampel diambil 
sesuai dengan responden yang menggunakan aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile di PT 
PLN (Persero) Rayon Kota Bandung. Kuisioner yang disebar adalah sebanyak 77 kuisioner. Pengujian 
dialkukan dengan menggunakan teknik analisis jalur (Path-Analysis). 
Hasil penelitian ini membuktikan terdapat 11 hipotesis dari 12 hipotesis yang diajukan yang 
terbukti signifikan. Hal ini membuktikan bahwa aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile tidak 
sepenuhnya dapat dijelaskan oleh Technology Acceptance Model. 
 
Kata kunci : FSO Mobile, Technology Acceptance Model (TAM),  Perceived Ease of Use, Perceived 
Usefulness, Attitude toward Using, Behavior Intention to Use, Actual System Usage, Self-Efficacy, 








The purpose of this research is to test the revenue application Field Service Operation (FSO) 
Mobile located in PT PLN (Persero) Rayon Bandung City, where the result of the this measure that is 
can give satisfaction services to customers in the last in application usaga Field Service Operation 
(FSO) Moble used by user in PT PLN (Persero) Rayon Bandung City. The model used to explain the 
application Field Service Operation ( FSO ) Mobile is Technology Acceptance Model (TAM) with 
five konstruk main , perceived usefulness, perceived ease of use, attitude toward using, behavior 
intention to use, actual system usage .Then added variable external can strengthen konstruk main 
namely self-efficacy , complexity and quality access. 
The data used was the primary data by the use of the questionnaire was .Sample taken in 
accordance with the application of the respondents who frequently used Field Service Operation 
(FSO) Mobile located in PT PLN (Persero) Rayon Bandung City. The questionnaire was deployed as 
many as 77 of the questionnaire was .Testing transportation company by using a technique path-
analysis. 
The result of this research prove there are 11 hypothesis of 12 hypothesis advanced by that has 
been shown to significant. This proved that the ield Service Operation (FSO) Mobile not fully 
acceptance model can be explained by technology. 
 
Keyword : FSO Mobile, Technology Acceptance Model (TAM),  Perceived Ease of Use, Perceived 
Usefulness, Attitude toward Using, Behavior Intention to Use, Actual System Usage, Self-Efficacy, 






BAB 1  
PENDAHULUAN 
 
Berisi garis besar permasalahan yang akan dibahas dan diselesaikan dengan tujuan yang telah 
dirumuskan seperti latar belakang, identifikasi masalah, tujuan tugas akhir, lingkup tugas akhir, 
metodologi tugas akhir dan sistematika penulisan tugas akhir. 
1.1. Latar Belakang 
Perkembangan dan kemajuan teknologi informasi dewasa ini telah berkembang dengan sangat 
pesat dan telah mempengaruhi dalam berbagai aspek kehidupan manusia. Teknologi Informasi telah 
menjadi salah satu faktor kunci strategi bersaing dalam bisnis. Satu-satunya sasaran yang tepat dari 
Teknologi Informasi adalah membantu pengguna memperoleh peningkatan kinerja yang tidak 
mungkin dan tidak ekonomis bila tanpa teknologi informasi [GRI85]. Untuk mencapai sasaran 
tersebut, sebuah instansi perusahaan harus terlebih dahulu berhasil menerapkan strategi Teknologi 
Informasi di lingkup sistem kerjanya [CHA07]. 
Salah satu perkembangan teknologi yaitu dengan adanya teknologi mobile. Teknologi mobile 
telah menjadi bagian kehidupan kita sehari-hari. Dewasa ini, aktivitas sangat padat, seringkali kita 
mengakses internet menggunakan smartphone, salah satunya yaitu untuk mendapatkan informasi yang 
realtime. Pemanfaatan teknologi mobile telah dimanfaatkan oleh PT PLN (Persero). Perusahaan 
Listrik Negara (PLN) merupakan perusahaan yang menyediakan jasa dalam bidang kelistrikan untuk 
masyarakat. Dalam hal ini PLN merupakan salah satu perusahaan yang memanfaatkan teknologi 
mobile untuk meningkatkan kualitas kinerja para pegawai. 
Penerimaan dan penggunaan aplikasi atau Sistem Informasi merupakan masalah penting yang 
menjadi tantangan dan menfapa banyak perhatian dari peneliti.  Adopsi teknologi yang ssukses dapat 
meningkatkan produktivitas dan efisiensi, sementara kegagalan dalam penerapannya dapat 
menyebabkan hasil yang tidak diinginkan [VEN00]. Penerimaan awal sistem informasi merupakan hal 
yang penting, sedangkan kelangsungan hidup Sistem Informasi lebih ditentukaan oleh intensi 
melanjutkan penggunaan sistem tersebut oleh para penggunanya.  
Field Service Operation (FSO) mobile merupakan aplikasi berbasis mobile dimana sebuah 
kegiatan didukung dengan sebuah aplikasi yang memiliki fitur-fitur yang diklasifikasi sesuai dengan 
kebutuhan. FSO mobile dikhususkan untuk petugas penyambungan dalam melayani kebutuhan listrik 
pelanggan. FSO mobile terintegrasi dengan aplikasi layanan pelanggan PLN yang berbasis web. 
Dalam hal tersebut maka bagaimana sebuah fitur-fitur aplikasi FSO mobile dapat secara berkualitas 
dan sukses digunakan untuk menunjang kualitas pekerjaan oleh petugas lapangan. 
Seiring telah diterapkannya aplikasi Field Sevice Operation Mobile pada PT PLN (Persero), 
maka salah satu faktor yang saat ini memegang peranan penting dalam keberhasilan penerapan dan 





teknologi informasi memiliki pengaruh besar dalam menentukan sukses atau tidakanya penerapan 
teknologi tersebut. 
Permasalahan yang ada pada penerapan aplikasi FSO Mobile pada PT PLN (Persero) adalah 
pada sisi pengguna dimana pengguna sudah terbiasa dengan sistem pekerjaan yang konvensional, 
dikhawatirkan akan muncul beban untuk beradaptasi dengan teknologi yang digunakan dalam 
pekerjaan tersebut. Selain itu dalam sisi koneksi, koneksi yang digunakan adalah dari provider 
masing-masing pengguna berbeda, dimana koneksi provider seringkali terjadi keterlambatan koneksi 
yang menyebabkan koneksi ke server sering terputus. Oleh karena itu pihak PT PLN (Persero) Kota 
Bandung perlu mengetahui dan menganalisis penerimaan pengguna dalam penerapan aplikasi Field 
Service Operation (FSO) Mobile ini.  
Untuk membuktikan secara empiris diterimanya Aplikasi Field Service Operation (FSO) 
Mobile oleh petugas penyambungan, dapat dilakukan dengan berbagai pendekatan teori dan model. 
Salah satu model untuk memprediksi dan menjelaskan penggunaan aplikasi Field Service Operation 
(FSO) Mobile adalah Technology Acceptance Model (TAM). TAM adalah suatu model yang 
menjelaskan bagaimana user atau pengguna teknologi menerima dan menggunakan teknologi tersebut. 
Tujuan model ini adalah untuk dapat menjelaskan faktor-faktor utama dari perilaku pengguna 
teknologi informasi terhadap penerimaan penggunaan teknologi informasi itu sendiri. 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka permasalahan 
yang dimunculkan pada tugas akhir ini adalah : 
1. Tuntutan untuk menerapkan aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile membuat bingung 
petugas penyambungan yang terbias menggunakan sistem manual. 
2. Adanya perbedaan persepsi akan manfaat dan kemudahan yang diberikan oleh aplikasi Field 
Service Operation (FSO) Mobile antara satu petugas dengan yang lainnya. 
3. Rasa kurang percaya diri petugas penyambungan dalam menggunakan aplikasi Field Service 
Operation (FSO) Mobile untuk membantu mengolah pekerjaan lapangan. 
4. Kerumitan yang dialami oleh masing-masing pegawai berbeda. 
5. Adanya permasalahan dalam pengaksesan aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile 
dikarenakan provider yang digunakan tidak sama anatar satu petugas dengan petugas lainnya. 
1.3. Tujuan Tugas Akhir 
Tujuan dari tugas akhir analisis Aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile di PT PLN 
(Persero) Kota Bandung adalah :  
1. Dengan dihasilkannya data hasil pengukuran berupa data kuantitatif yang dapat mengetahui sejauh 
mana kontribusi dan pemanfaatan melalui investasi aplikasi Field Service Operation (FSO) 






2. Kesiapan dalam memberikan manfaat berupa kemudahan untuk setiap bagian proses bisnis agar 
sesuai kebutuhan aplikasi Field Service Operation (FSO) Mobile yang masih membutuhkan 
perbaikan dan penyempurnaan. 
1.4. Lingkup Tugas Akhir 
Dari permasalahan yang timbul maka penulis membatasi beberapa permasalahan diantaranya : 
1. Objek penelitian untuk analisis aplikasi di lakukan di PT PLN (Persero) Kota Bandung. 
2. Penelitian hanya dilakukan terhadap pengguna aplikasi FSO Mobile di PT PLN (Persero) Kota 
Bandung. 
3. Metode yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan pendekatan Technology Acceptance 
Model (TAM)  . 
4. Analisis pengguna akhir aplikasi FSO Mobile mengacu pada perspektif-perspektif dalam 
Technology Acceptance Model (TAM) . 
1.5. Metodologi Tugas Akhir 
Metodologi pada penyusunan tugas akhir ini terdiri dari sejumlah kegiatan. Tahapan penelitian 
secara garis besar dapat dilihat pada gambar 1.1 dibawah ini : 
 





a. Penelitian Pendahuluan 
Penelitian pendahuluan merupakan tahap awal dengan mengamati bagaimana penggunaan 
aplikasi FSO Mobile di PT PLN (Persero) Kota Bandung. Penelitian dilakukan dengan observasi 
ke Kantor Area PLN Kota Bandung dengan melakukan wawancara kepada Divisi Penyambungan, 
yang menangani permasalahan terkait dengan aplikasi FSO Mobile. 
b. Perumusan Masalah  
Perumusan masalah merupakan tahap dimana dapat merumuskan masalah yang terjadi dalam 
aplikasi FSO Mobile. Perumusan masalah berdasarkan observasi dan wawancara oleh petugas 
lapangan di PLN terkait masalah penggunaan aplikasi FSO Mobile dimana petugas lapangan 
merupakan pengguna aplikasi FSO Mobile. Sehingga memberi pedoman pada penelitian ini agar 
pembahasan permasalahan lebih fokus dan tidak terjadi penyimpangan dalam pelaksanaannya. 
c. Studi Literatur 
Studi Literatur ini dilakukan untuk memperoleh dan lebih memahami teori-teori yang 
berhubungan dengan pemecahan masalah. Selain itu juga untuk mengetahui penelitian-penelitian 
terdahulu yang telah dilakukan untuk meyakinkan bahwa yang diteliti saat ini belum pernah 
dilakukan atau merupakan pengembangan dari penelitian terdahulu. 
d. Analisis Sistem 
Pada tahapan ini dilakukan analisis sistem pengukuran penerimaan pengguna aplikasi FSO 
Mobile. Analisis penilaian berdasarkan model Technology Acceptance Model (TAM)  . Model 
TAM dipilih karena evaluasinya lebih menekankan penerimaan pengguna terhadap aspek 
teknologi. Perspektif yang digunakan terdiri dari perceived usefulness, perceived ease of use, 
attitude toward using, behavioral intention to use, dan actual technology use serta variabel 
eksternal yang digunakan yaitu Self-Efficacy, Complexity dan Quality Access. Pengambilan data 
dilakukan di perusahaan sesuai dengan batasan yang telah ditetapkan.  
e. Pengumpulan data 
Pengumpulan data diperoleh dengan menggunakan pendekatan metode kuantitatif. 
berdasarkan hasil wawancara kepada Tim Penyambungan di Kantor PLN Rayon Kota Bandung 
serta petugas lapangan sebagai key informant. Sedangkan data kuantitatif berdasarkan hasil 
kuisioner yang diberikan kepada responden terpillih yaitu petugas penyambungan  di 7 rayon PT 
PLN (Persero) Kota Bandung. 
f. Pengolahan Data 
Setelah data yang diperlukan sudah diperoleh melalui tahap pengumpuulan data, maka 
selanjutnya dilakukan pengolahan data kemudian menentukan hasil pengukuran. Pengolahan data 
dilakukan dengan melakukan analisis menggunakan statistik deskriptif. Analisis tersebut memiliki 







g. Hasil Penelitian dan Rekomendasi 
Hasil dari penelitian yaitu memberikan simpulan terhadap sistem yang diteliti kemudian 
menyusn beberapa rekomendasi agar aplikasi FSO Mobile menjadi aplikasi yang menjadi 
pengaruh positif terhadap penggunanya . 
1.6. Sistematika Penulisan Tugas Akhir 
Buku Tugas Akhir ditulis dengan mengikuti sistematika untuk memudahkan dalam memahami 
hasil penelitian Tugas Akhir, maka dikemukakan sistematika penulisan agar menjadi kesatuan yang 
utuh. Adapun sistematika penulisan tugas akhir ini terdiri dari lima bab yaitu : 
BAB 1 PENDAHULUAN 
Berisi garis besar permasalahan yang akan dibahas dan diselesaikan dengan tujuan yang telah 
dirumuskan seperti latar belakang, identifikasi masalah, tujuan tugas akhir, lingkup tugas akhir, 
metodologi tugas akhir dan sistematika penulisan tugas akhir  
BAB 2 LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU 
Berisi teori-teori yang mendukung dan mendasari penulisan tugas akhir dengan mempelajari 
sumber literatur-literatur ilmiah sebagai pedoman dalam mengolah data sesuai dengan topik tugas 
akhir. 
BAB 3 SKEMA PENELITIAN DAN ANALISIS 
Bab ini menjelaskan tentang kerangka penyelesaian tugas akhir dan analisis-analisis yang 
dilakukan terkait dengan subjek dan permasalahan yang mendasari dalam penyusunan tugas akhir. 
BAB 4  PENGOLAHAN DATA DAN HASIL PENELITIAN 
Berisi tahap lanjutan dari analisis dan pengolahan data-data yang telah dikumpulkan pada 
tahap analisis. Pada tahap ini dilakukan pemaparan mengenai pandangan secara teoritis pada penelitian 
yang dilakukan, sehingga dapat mengetahui hasil dari penelitian. 
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 
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